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La presente investigación  tuvo como objetivo determinar la relación entre el nivel de 
cumplimientos de las buenas prácticas de manufactura del concesionario de alimentos 
Yurisa Catering & food y el nivel de satisfacción de los comensales periodo Setiembre-
Noviembre 2019; cuyo diseño fue no experimental, correlacional de corte transversal. La 
población estuvo conformada por 400 comensales, de los cuales se obtuvo una muestra de 
80 comensales mediante un muestreo no probabilístico por conveniencia. Se utilizó dos 
cuestionarios que fueron validados por juicio de expertos y de acuerdo a la validez de 
Aiken. Los resultados obtenidos indicaron que  el 71.3% de comensales considera que el 
nivel de cumplimiento de las buenas prácticas de manufactura es alto y el 28.8 % considera 
que es medio; así mismo, se evidenció que  el 57.5% de comensales presenta un nivel de 
satisfacción alto y el 42.5 % un nivel medio. Además se encontró que las buenas prácticas 
de manufactura tiene una correlación significativa con las dimensiones tangibilidad (rho= 
0.505), confiabilidad (rho=0.572), capacidad de respuesta (rho=0.556), seguridad 
(rho=0.575) y empatía (rho=0.530) de la satisfacción de los comensales. Con estos 
resultados obtenidos, se concluyó que existe una relación significativa  entre el nivel de 
cumplimiento de las buenas prácticas de manufactura del concesionario de alimentos 

















The purpose of this research was to determine the relationship between the level of 
compliance with good manufacturing practices of the food concessionaire Yurisa Catering 
& food and the level of satisfaction of the diners September-November 2019; whose 
design was non-experimental, cross-sectional correlational. The population was made up of 
400 people, of which a sample of 80 people was obtained through a non-probabilistic 
sample for convenience. Two questionnaires were used that were validated by expert 
judgment and according to the validity of Aiken. The results obtained indicated that 71.3% 
of diners consider that the level of compliance with good manufacturing practices is high 
and 28.8% consider it to be medium; likewise, it was evidenced that 57.5% of diners have 
a high level of satisfaction and 42.5% have a medium level. It was also found that good 
manufacturing practices have a significant correlation with the dimensions tangibility (rho 
= 0.505), reliability (rho = 0.572), responsiveness (rho = 0.556), security (rho = 0.575) and 
empathy (rho = 0.530) of the satisfaction of the diners. With these results obtained, it was 
concluded that there is a significant relationship between the level of compliance with 
good manufacturing practices of the food concessionaire Yurisa Catering & food and the 
level of satisfaction of the diners (p = 0.000 <0.050, co-coefficient = 0.712). 
 
 







En la actualidad, se sabe que, todas las personas tienen el derecho a recibir una 
alimentación  nutritiva y suficiente, a su vez que esta sea segura e inocua. En el 
mundo, aproximadamente, uno de cada diez personas tiene problemas de salud al 
consumir alimentos contaminados, esto debido a una mala manipulación. En ello 
radica la importancia de consumir alimentos inocuos, teniendo en cuenta que sin 
inocuidad no existe la seguridad alimentaria. La cadena de suministro de alimentos 
se torna cada vez más compleja en cuanto a su manejo, y cualquier situación 
adversa que comprometa la inocuidad alimentaria, puede alterar la salud de la 
población, la economía y el comercio a nivel mundial (FAO, OMS, OPS, 2019). 
Es muy común también que, conforme aumenta la urbanización en el mundo, sea 
más frecuente la alimentación fuera de casa. Sin embargo, al evidenciar este 
crecimiento, no se observa un interés por educar y capacitar de forma efectiva a los 
manipuladores de alimentos, y además de llevar un control higiénico de los 
alimentos que expenden. En este contexto, los problemas de seguridad alimentaria 
que se suscitan en los países  industrializados son muy diferentes a los que 
enfrentan los países en desarrollo. Estos últimos utilizan métodos tradicionales para 
comercializar los productos, como por ejemplo en  Brasil,  que una gran cantidad de 
alimentos listos para comer se venden en las calles sin pasar por un control; 
mientras que los países industrializados siguen normas para la manipulación de 
alimentos (Paiva, 2008). 
Así mismo, hoy en día, las enfermedades que son transmitidas por los alimentos es 
uno de los problemas más comunes y  grandes que enfrenta el mundo. Existen 
algunos errores muy comunes que se cometen al momento de manipular los 
alimentos haciendo que estos se contaminen y causen enfermedades alimentarias, 
como  la preparación con demasiada anticipación, sin contar con una cadena de frío 
adecuada o un lavado, cocción y conservación inadecuada, así como también 
manipuladores portadores de gérmenes. (MINSA, 2015).   
Podemos afirmar entonces que la contaminación puede iniciarse en cualquier fase 
de preparación  de los alimentos y la responsabilidad es principalmente del 
productor. Sin embargo, una manipulación incorrecta de los alimentos, es lo que 
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más ocasiona la transmisión de enfermedades. Ante esta situación,  tanto los 
manipuladores de alimentos como los consumidores no toman conciencia de la 
importancia de adquirir prácticas higiénicas al momento de  preparar, comprar o 
vender los alimentos (OMS, 2019). 
En el caso del Perú, en el año 2008 se inicia la instauración de los cimientos que 
aseguren la inocuidad alimentaria mediante la publicación del Decreto Legislativo 
1062 la Ley de Inocuidad de los Alimentos, su Fe de Erratas y su Reglamento (DS 
034-2008-AG). La necesidad de formular Políticas Nacionales de Inocuidad 
Alimentaria se origina debido al limitado aseguramiento de inocuidad de los 
alimentos y las consecuencias que trae sobre la salud de la población. En 1996 se 
celebró, en Roma, la Cumbre Mundial sobre Alimentación, donde se hace mención 
que existe seguridad alimentaria cuando todas las personas disponen de alimentos 
nutritivos, suficientes e inocuos. En base a esto, en nuestro país,  se ha considerado 
a la seguridad alimentaria como un objetivo en el Plan Bicentenario: El Perú hacia 
el 2021, además de ello, es la décimo quinta política establecida en el Acuerdo 
Nacional. En el Plan Nacional de Seguridad Alimentaria y Nutricional 2015-2021 
D. S. Nº 008- 2015-MINAGRI también se toma en cuenta la seguridad alimentaria, 
mencionado en su tercer objetivo específico: Asegurar el consumo apropiado de 
alimentos inocuos y nutritivos, respetando los hábitos alimenticios y la 
interculturalidad de cada departamento, teniendo como estrategia garantizar la 
calidad e inocuidad de los alimentos, para ello se han determinado como líneas de 
acción: diseñar e implementar sistemas de control y fiscalización para la inocuidad 
de los alimentos en todos los niveles del gobierno (nacional, regional y local),  
involucrar a los actores de la cadena alimentaria en la operación y procesos de 
inocuidad de alimentos (DIGESA-MINSA, 2016). 
En tal sentido, está claro que la salud y el consumo son derechos humanos y el 
Estado tiene la responsabilidad de asegurarlo. Estas se relacionan entre sí  ya que el 
consumo es un determinante social de la salud con un gran  impacto sobre la salud 
pública y propia de los consumidores y teniendo más consideración al tratarse del 
consumo en establecimientos que expenden alimentos. Por esta razón, la 
Organización Panamericana de la Salud (2019), recalca la importancia y necesidad 




En el ámbito local,  la Municipalidad Provincial de Trujillo viene ejecutando una 
serie de operativos a fin de clausurar o poner sanciones a aquellos locales que 
expenden comida y no cumplen con ciertas normas de manipulación de alimentos. 
Todo ello con el único propósito de prevenir cualquier evento que atente contra la 
salud pública. Uno de los operativos más recientes se realizó el 19 de noviembre 
del presente año, interviniendo y sancionando a locales conocidos de la ciudad. 
Estancia Muchik fue sancionada por encontrarse paredes y pisos en mal estado y 
poco higiénico, alimentos en mal estado de conservación, utensilios en mal estado y 
contenedores de basura sin tapa. Así mismo se intervino pollerías como Roky's y 
Chicken King, en donde se inspeccionó el área de cocina, encontrándolas en 
pésimas condiciones higiénicas, además de observar la presencia de insectos en una 
de ellas. Este es un claro ejemplo de la problemática en nuestra ciudad. Así como 
estos locales, existen más locales que expenden alimentos y carecen de la ejecución 
correcta de buenas prácticas de manufactura. Según la Municipalidad Provincial de 
Trujillo, estos operativos se seguirán ejecutando para poder evitar más riesgos 
contra la salud de la población (La Industria, 2019) 
 
Por otro lado es importante la opinión de los consumidores o clientes.  Las 
empresas, a través de encuestas personales, telefónicas, buzones de quejas y 
sugerencias, piden a sus clientes  una opinión relacionada al servicio que brindan 
para poder conocer su nivel de satisfacción. Sin embargo, estas empresas no han 
conseguido la satisfacción deseada de sus clientes debido a que no realizan 
actividades para corregir los errores que se presentan. Un claro ejemplo de ello son 
las empresas de consumo masivo, que utilizan gran parte de su presupuesto en 
investigaciones para medir la satisfacción de su cliente, pero destinan poco 
presupuesto para mejorar la situación que se encuentra en estas investigaciones. Es 
decir, las empresas miden la satisfacción por requisito y no por que deseen mejorar. 
Esta situación  sucede constantemente en las empresas transnacionales que se basan 
en  políticas globales de medición pero estas no concuerdan con la política de 
calidad interna. Empresas como Telefónica del Perú realizan mediciones de 
satisfacción a nivel mundial, pero los resultados no se ven reflejados en mejora de 
los servicios que ofrece. Podemos comparar esta empresa con  Mc Donalds, que a 
diferencia de Telefónica del Perú, manejan un  método  avanzado para medir la 
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satisfacción y  además utilizan  análisis multivariado de datos, siendo utilizados 
estos resultados para mejorar la  gestión de la franquicia en el Perú (Estadística 
Perú, 2009). 
 
Una publicación del diario El Comercio (2016)  señala que en un informe hecho por 
Arellano Marketing, investigador de mercado en el Perú, reveló que la satisfacción 
de los consumidores en el Perú se encuentra en un buen nivel de inicio, pero 
todavía existe la gran oportunidad de buscar la mejoría en cuanto a la fidelidad de 
los clientes.  Además se indica que, según el Índice de Satisfacción del Consumidor 
Peruano, que hace referencia a  expectativas, calidad y valor percibido de los 
clientes,  los sectores que lideran el ránking de satisfacción del cliente son las 
instituciones de salud del sector privadas, las cadenas de farmacias y los cines. En 
tal sentido, se puede observar que el sector de empresas de comida no está incluido 
dentro de este ranking. En el ámbito local no se encontró estudios que evidencien la 
realidad de la satisfacción del consumidor 
 
En la búsqueda de evidencias relacionadas al tema de estudio, se mencionan los 
siguientes trabajos previos: 
 
Villalba (2016) realizó una investigación en Quito – Ecuador, en la cual se planteó 
el objetivo de evaluar la calidad del servicio y la atención en AzucaBeach, Azuca 
bistro y Q  restaurant. Este estudio descriptivo, de diseño no experimental,  trabajó 
con una muestra de 341 clientes entre los tres restaurantes. El instrumento que se 
utilizó fue un cuestionario. Los resultados indicaron que los clientes de Azuca 
Beach están satisfechos con todo el servicio del restaurante, siendo su punto más 
alto la limpieza del restaurante; así como su punto más bajo que fue la presentación 
de las bebidas. Los clientes de “Azuca Latin Bistro” están satisfechos con todo el 
servicio del restaurante, siendo su punto más alto la limpieza del restaurante y su 
punto más bajo fue el tiempo de servicio. Los clientes de “Q Restaurant” se 
encuentran satisfechos, sin embargo su punto más bajo fue la amabilidad y respeto 
del personal de servicio. Se concluyó que es importante el servicio que se brinda ya 
que trae consigo grandes beneficios  para la empresa y también para el cliente, 
además de traer ventaja competitiva dentro del mercado. 
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Así mismo, Shaca (2018) hizo un estudio en Ambato-Ecuador con la finalidad de 
investigar el proceso de manipulación de alimentos en restaurantes y su relevancia 
en la satisfacción de los clientes que acuden al Cantón Pelileo. Esta investigación 
de tipo cuali-cuantitativo, diseño no experimental, trabajó con 15 restaurantes en la 
que participaron 55 trabajadores. Se aplicó un cuestionario para los trabajadores y 
un cuestionario para los clientes. Los resultados indicaron que casi la mayoría de 
trabajadores tienen un nivel alto de conocimiento sobre seguridad alimentaria. Por 
su parte, los clientes dieron a conocer que es importante que los empleados se 
capaciten constantemente ya que se busca la calidad del servicio y del producto 
ofrecido. Con todo ellos se concluyó que el proceso de manipulación de alimentos 
es esencial y se ve reflejado en la complacencia y fidelización de los consumidores.  
 
Por otro lado, Pacheco (2017) realizó un estudio en Arequipa – Perú, teniendo 
como objetivo conocer el nivel de aplicación de las buenas prácticas de 
manipulación de alimentos del personal en la empresa Servicios Alimenticios y 
Afines S.A.C. En la investigación de tipo descriptivo, prospectivo; transversal, 
participaron seis trabajadores del servicio de alimentación del comedor de la 
empresa. Se aplicó una lista de cotejo, un cuestionario, una ficha de análisis 
documental y la Matriz de Identificación de Peligros y Evaluación de Riesgos. Los 
resultados indicaron que, de 240 puntos posibles, se logró obtener 146 puntos en la 
evaluación realizada, con un déficit de 94 puntos, concluyendo que el nivel de las 
buenas prácticas de manipulación de alimentos es bajo, debido a una capacitación 
inadecuada del personal. Esto, a la vez, conlleva  a una inadecuada gestión de la 
calidad, seguridad y salud en la empresa. 
 
En la investigación de Gonzales, Tello, y Vega (2017), ejecutado en Lima- Perú, 
cuyo objetivo fue encontrar los determinantes de la satisfacción del estudiante de 
pregrado que se benefician del servicio de alimentación de la Pontificia 
Universidad Católica del Perú. En el estudio de tipo mixto, no experimental, 
transversal se consideró una muestra de 1019 alumnos. El instrumento empleado 
fue una encuesta. Los resultados pusieron en evidencia que los determinantes para 
evaluar la satisfacción son: infraestructura, servicio, tangibilización de producto, 
precio, valor nutricional, adicionales del menú universitario, tiempos, cercanía al 
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comedor, entretenimiento y buenas prácticas de manipulación. El estudio concluye 
negando la hipótesis en estudio, que sostiene que los determinantes de la 
satisfacción del estudiante de pregrado son: precio, sabor y aroma, presentación del 
plato, rapidez, ubicación, insumos, limpieza, atención, valor nutricional e 
infraestructura. 
 
Revisando la investigación de Ochoa, Pérez, y Rodríguez (2015) realizada en Lima 
– Perú, con el objetivo de determinar el nivel de aplicación de las buenas prácticas 
de manufactura en el comedor de la Universidad Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle. Este estudio cuantitativo, de diseño no experimental utilizó una 
muestra de 30 trabajadores del comedor estudiantil. Se utilizó un cuestionario 
sometido a juicio de expertos; y la ficha de chequeo del Ministerio de Salud. Los 
resultados indican que el personal sí aplica las buenas prácticas de manufactura en 
un 95%; pero, al aplicar la ficha de chequeo, se pudo apreciar todo lo contrario. La 
investigación concluye que es de suma importante realizar capacitaciones sobre 
buenas prácticas de manufactura y evaluar constantemente a los trabajadores. 
 
Por último, en la investigación de León (2014), ejecutado en Lima-Perú que se 
planteó el objetivo de determinar la importancia  de las buenas prácticas de 
manipulación del Nutricionista, en la calidad del servicio de alimentación de la 
empresa Neptunia. El estudio fue cuantitativo, de diseño no experimental, 
correlacional, transversal, y fueron partícipe de ello 200 empleados que asisten al 
comedor. Se aplicó un cuestionario con 42 items. Los resultados arrojaron que el 
87% de encuestados afirman que el transporte y recepción es deficiente y la calidad 
del servicio es mala, el 78,0% de encuestados cree que el almacenamiento es 
deficiente y la calidad del servicio es mala, el 73% de encuestados respondió que 
existe deficiencias en la higiene y la calidad de servicio es mala, el 87,0% 
manifiestan que la elaboración de alimentos es deficiente y refiere que la calidad 
del servicio es mala, y por último, el  87,0% de encuestados manifiesta que la 
gestión de buenas prácticas de manufactura es deficiente y que la calidad del 
servicio es mala. En la investigación se llega a la conclusión que la ausencia de 
buenas prácticas de manipulación de alimentos, influye negativamente en la calidad 




Así también encontramos teorías en relación a las variables de estudio, es así que a 
lo largo de la historia, las buenas prácticas de manufactura aparecen debido a una 
serie de situaciones graves que tienen relación con la ausencia de inocuidad de 
alimentos y medicamentos. Estos hechos acontecieron en Estados Unidos en el año 
1906,  donde se crea el Federal Food & Drugs Act (FDA). Luego, en el año 1938 es 
promulgada el Acta sobre alimentos, Drogas y Cosméticos en la cual se introduce 
por primera vez el concepto de inocuidad. Pero, el hecho más importante ocurrió el 
4 de julio de 1962, en el que se conoce los efectos secundarios que produce un 
medicamento. Este último suceso conllevó a la enmienda Kefauver-Harris, reforma 
realizada a la Ley federal de alimentos, drogas y cosméticos, y  además con ello 
también se creó la primera guía de buenas prácticas de manufactura que a lo largo 
del tiempo fue sometido a muchas modificaciones hasta conseguir lo que ahora se 
encuentra en el Código de Regulaciones Federales de Estados Unidos, en ella 
refiere las buenas prácticas de manufactura en las distintas fases que pasa el 
alimentos hasta llegar al consumo humano. En 1969 se comenzó a publicar una 
serie de normas, pero una de ellas mencionaba los principios más importantes de la 
higiene de los alimentos, se le denominó “Codex Alimentario” en el año 1981, cuya 
versión más completa se emitió en 1989 para ser entregado a la Organización 
Mundial de la Salud  (Díaz y Uría, 2009). 
 
Una de las teorías  más actuales, en cuanto buenas prácticas de manufactura, es la 
de Armendariz (2019), quien asegura que es sumamente importante la correcta 
manipulación de alimentos si se trata de ofrecer un buen servicio. El autor maneja 
la teoría de que, en concreto, la acción de manipular alimentos es un proceso o 
actividad en la que los alimentos se ven expuestos a muchos riesgos de 
contaminación en las diferentes fases de producción. No es de gran ayuda si se 
toma medidas correctivas en una sola fase, y en la fase anterior o siguiente el 
alimento se contamina. 
Según la Organización Panamericana de la Salud (2019), las buenas prácticas de 
manufactura son procedimientos aplicados en la preparación de alimentos, cuyo  
objetivo es asegurar que estos sean inocuos, y se encuentran estipulados como  
prerrequisitos del sistema de Análisis de Peligros y Puntos Críticos de Control 
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(HACCP), contemplado en el Codex alimentario. Este sistema permite reconocer, 
evaluar y controlar peligros que afecten de alguna manera a la inocuidad de los 
alimentos, relacionados con las materias primas y la elaboración, envasado, 
almacenamiento, comercialización y distribución de un alimento hasta llegar al 
consumo humano (Speranza, 2014). Por ello, la Organización Panamericana de la 
Salud (2019) plantea que dicho sistema debería ser desarrollado en base al 
cumplimiento de las buenas prácticas de manufactura  y procedimientos de 
limpieza y desinfección, y al ser de gran importancia, es conveniente que sean 
estudiados independientemente uno del otro.  
En tal sentido, las buenas prácticas de manufactura, al ser estudiadas, presentan un 
extenso campo temático, y comprenden varios aspectos operacionales del 
establecimiento y del personal. Una de las áreas en las que se puede estudiar la 
aplicación de estas, son los concesionarios de alimentos, empresas especializadas 
en la elaboración de alimentación corporativa. Su presencia en el mercado de 
servicios obedece a diversos factores, como la necesidad de las empresas por 
brindar un servicio de alimentación a sus colaboradores (ICOR FOOD, 2017). 
Para que estas empresas puedan expender alimentos, existe la Norma sanitaria para 
el funcionamiento de restaurantes y servicios afines, con resolución ministerial Nº 
363-2005/MINSA, y el Manual de Buenas Prácticas de Manipulación de alimentos. 
Ambos documentos señalan que para realizar una evaluación del cumplimiento de 
las buenas prácticas de manipulación de alimentos en los establecimientos, se debe 
tener en cuenta la infraestructura del servicio de alimentación, la cual debe ser 
sólida y de material resistente a la corrosión, liso, de fácil limpieza y desinfección, 
además tener en cuenta la iluminación y ventilación adecuada. También es 
importante la higiene y desinfección de las diversas áreas de trabajo, así como de 
los equipos y utensilios, todos ellos no deben transmitir olores, sabores o sustancias 
tóxicas a los alimentos, deben ser de material fácil de limpiar y desinfectar, 
resistentes a la corrosión. Otro punto importante a tener en consideración es el 
proceso de preparación de los alimentos que deben realizarse siguiendo los 
principios fundamentales del control de tiempo y temperatura, y adoptando medidas 
preventivas para poder evitar la contaminación cruzada. La Higiene del personal 
manipulador de alimentos influye notablemente sobre inocuidad de los alimentos, 
por ello, es esencial que conserven la limpieza personal y utilicen ropa adecuada 
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para proteger tanto a los alimentos como a ellos mismos. Por ultimo considerar 
también las Medidas de seguridad ya que es fundamental conocer y poner en acción 
los procedimientos de emergencia, como por ejemplo tener un botiquín 
correctamente implementado y colocar los extinguidores en sitios accesibles, fáciles 
de identificar y cerca de los puntos de riesgo, para ser utilizado en casos de 
cualquier emergencia (MINCETUR, 2008). 
 
Con respecto a la segunda variable en estudio, la satisfacción del comensal es muy 
importante en un concesionario de alimentos, ya que estas empresas tienen como 
uno de sus objetivos principales satisfacer las necesidades y requerimientos de sus 
comensales, así como también estar al tanto de la demanda de los comensales como 
a la altura de las expectativas de estos (ICOR FOOD, 2017). 
 
Existen diversas teorías o enfoque para determinar la satisfacción del cliente. 
Brooks (como se citó en Portocarrero, 2016) señala tres teorías en el año 1995, 
siendo una de ellas la teoría de la equidad, en la cual nos dice que la satisfacción se 
da cuando una parte de un proceso, con sus respectivos resultados, están 
equilibrados con el coste, tiempo y esfuerzo. También menciona la teoría de la 
atribución causal, en la cual el cliente percibe como éxito o fracaso los resultados 
de la adquisición de un bien o servicio. Por ultimo propone la teoría del desempeño 
o resultados, en la cual se señala que la satisfacción del cliente tiene un vínculo o 
relación con la calidad percibida  del producto y el precio. Por otro lado, Liljander y 
Strandvik (como se citó en Portocarrero, 2016) propone la teoría de las 
expectativas. Esta teoría indica que el cliente crea sus expectativas según el 
desempeño que tiene el bien o servicio mucho antes de ser adquirido. Luego de ser 
adquirido y usarlo, el cliente compara sus expectativas con el desempeño real de 
este, y se genera una situación positiva si el producto es mejor de lo esperado, y una 
disconformidad si el producto es peor de lo que se esperaba. Esta teoría es la más 
compartida por los distintos investigadores a lo largo del tiempo. 
 
En cuanto al significado de satisfacción del comensal, muchos autores manejan sus 
propias definiciones, a continuación se presenta algunas de ellas que se consideran 




Para Schiffman, y Kanuk (2008), la satisfacción del usuario o comensal es la 
percepción que este tiene sobre el desempeño del producto o servicio en relación 
con sus expectativas. Al estar la experiencia de un consumidor por debajo de sus 
expectativas, este se sentirá insatisfecho. Por el contrario, si los comensales tienen 
experiencias que cumplan con sus expectativas se sentirán satisfechos con ello. 
Mientras que aquellos clientes cuyas expectativas sean rebasadas estarán muy 
satisfechos.  Kotler  (2003) concuerda con la definición anterior ya que establece 
que la satisfacción del cliente es su nivel de estado de ánimo al comparar el 
rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas. Según Vavra 
(2003) define la satisfacción como la respuesta emocional de las personas al evaluar 
y comparar la percepción y expectativa previa que tienen del producto con el 
rendimiento real que este tiene al establecer contacto o probarlo. Una afirmación 
importante, que se tiene en cuenta en esta investigación, es la de Drucker (2014) 
que sostiene que los clientes evalúan el desempeño de la empresa u organización 
teniendo en cuenta el nivel de satisfacción que obtuvieron al momento de 
compararlo con sus expectativas.  
En tal sentido, tomando estas definiciones, uno de los puntos más importantes a 
evaluar para saber el nivel de satisfacción de los usuarios o clientes son la 
tangibilidad, que se refiere a la imagen física del servicio,  que se proyecta a los 
clientes para que puedan evaluarla, y estas se asocian  a las instalaciones físicas, 
herramientas y máquinas utilizadas para proporcionar el servicio al cliente. La 
confiabilidad también es de suma importancia, refiriéndose al correcto servicio que 
realizan las organizaciones la primera vez, mostrando a su vez, que se esfuerzan por 
cumplir las promesas y prestan atención a los resultados. Por otro lado, se debe 
tener en cuenta la capacidad de respuesta de los empleados dispuestos, esto implica 
decirles a los clientes exactamente cuándo se harán las cosas, prestarles atención, 
promover los servicios y responder de acuerdo con sus solicitudes. Finalmente la 
seguridad y la empatía deben estar siempre presentes al momento de evaluar la 
satisfacción de los clientes. La seguridad indica las actitudes de los empleados y su 
comportamiento, y la capacidad del personal para brindar un servicio amigable, 
confidencial, cortés y competente, mientras que la empatía se refiere a cuidar, 
prestar atención personal y proporcionar servicios a los clientes. Los clientes deben 
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sentir que la organización que brinda los servicios les da prioridad. Es primordial 
transmitir la sensación de que el cliente es único y especial (Pakurár, Haddad, 
Nagy, Popp, & Oláh, 2019).  
 
Ante lo expuesto, en esta investigación se platea la siguiente interrogante: ¿Cuál es 
la relación entre el nivel de cumplimiento de las buenas prácticas de manufactura 
del concesionario de alimentos Yurisa Catering & food y el nivel de satisfacción de 
los comensales. Setiembre-Noviembre2019?  
 
Así mismo, esta investigación se justifica  según ciertos criterios que son señalados 
por  Hernández, Fernández, y Baptista, (2016):  
El primer criterio es la conveniencia, ya que mientras los países van 
desarrollándose, la alimentación fuera de casa también va en aumento, y con ello la 
inseguridad alimentaria también aumenta. En nuestra ciudad la situación no es 
ajena a ello. Existen muchas irregularidades al momento de aplicar las buenas 
prácticas de manufactura en aquellos establecimientos que expenden comida. Esto 
conlleva a abordar esta problemática. Se tiene en cuenta también la relevancia 
social al crear conciencia, sobre la importancia de instaurar las buenas prácticas de 
manufactura en las empresas que expenden alimentos. Así mismo, al asegurar la 
inocuidad de los alimentos, aplicando las buenas prácticas de manufactura, de 
acuerdo con las normativas nacionales e internacionales, a la vez, también se 
consigue más clientes satisfechos al demostrarles un compromiso con la calidad y 
de esta manera poder evitar una serie de problemas que atenten contra la salud de 
los comensales. Por otro lado, el valor teórico es de gran importancia, al presentar 
una investigación clara y precisa sobre las buenas prácticas de manufactura y su 
relación sobre la satisfacción del usuario, además por ser de fácil  acceso a 
diferentes entidades, tanto públicas como privadas, como también a la población de 
la ciudad de Trujillo. Por último, se toma en cuenta las implicancias prácticas, 
porque servirá como referencia para encontrar soluciones a partir de los resultados 
obtenidos, formular estrategias educativas, implementar programas de mejora 
continua con respecto a las buenas prácticas de manufactura, y de esta manera 





En tal sentido, el estudio plantea el objetivo general de determinar la relación entre 
el nivel de cumplimiento de las buenas prácticas de manufactura del concesionario 
de alimentos Yurisa Catering & food y el nivel de satisfacción de los comensales 
periodo Setiembre-Noviembre, y como objetivos específicos se plantea determinar 
el nivel de cumplimiento de las buenas prácticas de manufactura del concesionario 
de alimentos Yurisa Catering & food; identificar el nivel de satisfacción de los 
comensales del concesionario de alimentos Yurisa Catering & food, y por último; 
determinar la relación entre el nivel de cumplimiento de las buenas prácticas de 
manufactura del concesionario  de alimentos Yurisa Catering & food con las 
dimensiones tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y 
empatía de la satisfacción de los comensales. La hipótesis que se propone es que 
existe una relación significativa entre el nivel de cumplimientos de las buenas 
prácticas de manufactura del concesionario de alimentos Yurisa Catering & food y 





















2.1.Tipo y diseño de investigación 
 
El siguiente estudio fue de tipo aplicado, diseño no experimental, transversal y 
correlacional, ya que se observó las variables en estudio tal como se presentó en 
su contexto natural para después poder ser analizados sin manipularlas, buscando 
la relación entre estas (Toro y Parra, 2006). 







M: Muestra participante de comensales 
O1: Observación del cumplimiento de buenas prácticas de manufactura del 
concesionario 
O2: Observación del nivel de satisfacción de los comensales 





















Las Buenas Prácticas 
de Manufactura son 
procedimientos que 
se aplican en la 
elaboración de 
alimentos y así  
garantizar que estos 




con una escala 
de Likert. 
Infraestructura  Ubicación y ambientes. Escala Ordinal 
 
 Alto 37-56 
 Medio 18-36 
 Bajo 0-17 
Higiene y desinfección 
 
 
 Ambientes limpios. 
 Utensilios y equipos limpios. 
 Gestión de residuos. 
 Ausencia de plagas. 
Preparación de alimentos  Uso de agua tratada. 
 Características de los alimentos. 
Higiene del personal  Apariencia del personal. 




Percepción que tiene 
el usuario sobre el 
desempeño del 
producto o servicio 
en relación con sus 
expectativas 









 Apariencia de equipos. 
 Apariencia de utensilios. 
 Apariencia del personal. 
Escala Ordinal 
 
 Alto 37-56 
 Medio 18-36 
 Bajo 0-17 
Confiabilidad  Prestación del servicio de manera correcta y 
efectiva. 
Capacidad de respuesta  Atención oportuna. 
Seguridad  Habilidades del personal para inspirar confianza. 
 Conocimientos. 




2.3.Población, muestra, muestreo y criterios de selección  
 
2.3.1. Población:  
 
Se denomina población al conjunto de  sujetos de quienes se quiere estudiar 
ciertos datos y que además cumplen ciertos criterios. Esta población abarca 
todo el conjunto de elementos de los cuales podemos obtener información 
(Tomás, 2009). En esta investigación se trabajó con una población de 400 
comensales del concesionario de alimentos Yurisa Catering & food como 
población en este estudio. 
 
2.3.2. Muestra:   
 
Para Tomás (2009), la muestra  es una parte que se escoge de la población 
para poder observar el fenómeno a estudiar y del cual se obtiene conclusiones 
generales a toda la población. La muestra en la investigación estuvo 
constituida por 80 comensales del concesionario de alimentos Yurisa 
Catering & food que tienen 3 años utilizando el servicio.  
 
2.3.3. Muestreo:  
 
El muestreo es el método que se emplea para obtener una muestra adecuada 
que nos dé una noción de las características básicas de la población (Tomás, 
2009). En la presente investigación, la muestra se obtuvo mediante un 
muestreo no probabilístico por conveniencia, es decir, se seleccionó a los 
comensales siguiendo determinados criterios, de manera que no todos tienen 
la misma probabilidad de ser parte de la muestra. (Tomás, 2009). Se optó por 
este tipo de muestreo debido a las facilidades de la empresa en la cual se 





2.3.4. Unidad de análisis: 
 
Los comensales del concesionario de alimentos Yurisa Catering & food. 
 
2.3.5. Criterios de inclusión:  
 
Los criterios de inclusión son aquellos que permiten determinar las 
características que tendrá la población del estudio. (Ruiz, 2004). En esta 
investigación se consideró los siguientes: 
 
 Comensales del concesionario de alimentos Yurisa Catering & food que 
tengan 3 años utilizando el servicio 
 Comensales del concesionario de alimentos Yurisa Catering & food que 
desean participar en la investigación.  
 
2.3.6. Criterios de exclusión:  
 
Los criterios de exclusión son aquellos que no pueden participar de la 
investigación ya que no cumplen con los criterios de inclusión (Ruiz, 2004). 
Para la investigación se consideró los siguientes: 
 
 Comensales del Concesionario de alimentos Yurisa Catering & food 
que no estén de acuerdo en participar del estudio.  
 Comensales del Concesionario de alimentos Yurisa Catering & food 
que tengan menos de 3 años utilizando el servicio.  
 Comensales del Concesionario de alimentos Yurisa Catering & food 












En el estudio, la técnica empleada para la variable “Nivel de cumplimiento de 
las buenas prácticas de manufactura del concesionario de alimentos Yurisa 
Catering & Food” fue la encuesta, con la cual se trató de obtener la 
información de manera sistémica y ordenada (Díaz, 2001). Para la variable 
“Nivel de satisfacción de los comensales” también se utilizó la técnica de la 
encuesta. 
 
2.4.2. Instrumentos:  
 
El instrumento para recolectar los datos con respecto a la variable “Nivel de 
cumplimiento de las buenas prácticas de manufactura del concesionario de 
alimentos Yurisa Catering & Food” fue el cuestionario, documento donde se 
muestran las preguntas o afirmaciones, y sobre el que se consignan las 
respuestas. (Díaz, 2001). Dicho cuestionario fue elaborado con 14 items, 
utilizando una escala de Likert para la calificación, con un puntaje asignado 
de 1 a 4, donde 4 es “Totalmente de acuerdo”, 3 es “de acuerdo”,  2 es “en 
desacuerdo” y 1 es “Totalmente en desacuerdo” (ANEXO 1). Para la variable 
“Nivel de satisfacción de los comensales” también se aplicó un cuestionario 
con 14 items utilizando una escala de Likert para la calificación, con un 
puntaje asignado de 1 a 4, donde 4 es “muy satisfecho”, 3 es “satisfecho”, 2 




La validez según Ospino (2007) es el grado en que un determinado 
instrumento mide la variable en estudio. Para ello, se elaboró dos 
cuestionarios que fueron sometidos a evaluación por juicio de expertos. Se 
tomó en cuenta las dimensiones de cada variable en estudio para la 
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elaboración de los items y su respectiva calificación en la matriz de 
validación (ANEXO 3).  


















Los instrumentos a su vez, se evaluaron de acuerdo a la Validez de Aiken 
(ANEXO 4), método que se enfoca en la relevancia ítem-constructo y además 
toma en cuenta el número de expertos (Galicia, Balderrama, Navarro, 2017). 
El instrumento denominado “Encuesta de buenas prácticas de manipulación 
de alimentos” tuvo una validación de 0.992 lo que equivale a una validez 
fuerte para ser aplicado (ANEXO 5). A su vez, el instrumento denominado 
“Encuesta de satisfacción a los comensales” tuvo una validación de 0.984 






APELLIDOS Y NOMBRES  ESPECIALIDAD 
Mg. Amaya García María 
Esther 
Licenciada en Nutrición y 
Dietética 
Magister en docencia 
universitaria 
Especialista en gestión y 
administración en nutrición  
Mg. Rodríguez Hidalgo Lilia 
Rosario 
Licenciada en Nutrición  
Magister en docencia 
universitaria 
Mg. Arista Montes Yasdina Licenciada en Nutrición  





Ospino (2007) refiere que la confiabilidad del instrumento es el grado en que 
se aplica repetitivamente un instrumento y este produce resultados iguales. En 
el presente estudio se aplicó los dos instrumentos a una muestra piloto de 30 
comensales (ANEXO 7). Para conseguir la confiabilidad del instrumento 
“Encuesta de buenas prácticas de manipulación de alimentos”, se aplicó el 
coeficiente Alfa de Cron Bach, cuyo resultado fue de 0.798, valor aceptable 
que se encuentra por encima del valor mínimo (0.700).  Con respecto al 
instrumento “Encuesta de satisfacción a los comensales”, el valor del Alfa de 
Cron Bach fue de 0.796, valor aceptable que confirma la confiabilidad para la 
aplicación del instrumento. Estos resultados se obtuvieron mediante el 





















Estadísticas de fiabilidad “Encuesta de buenas prácticas de 
manipulación de alimentos” 
Alfa de Cron Bach N° de elementos 
,798 14 
CUADRO 3 
Estadísticas de fiabilidad “Encuesta de satisfacción a los 
comensales” 






Para poder iniciar con la recolección de datos, se procedió a realizar las 
coordinaciones necesarias y de esta manera solicitar la autorización al gerente del 
concesionario de alimentos “Yurisa Catering & Food” (ANEXO 9). Luego de 
obtener dicha autorización, se empezó a identificar la muestra de 80 comensales, 
que fueron seleccionados según la accesibilidad que brindó la empresa, además se 
les explicó el propósito de la investigación solicitándoles el consentimiento 
informado para ser incluidos en ella (ANEXO 10). Acto seguido, se procedió a 
aplicar los cuestionarios en el comedor de la empresa. Los datos fueron 
recolectados en dos días debido a los diferentes horarios de los comensales. Luego 
de aplicar los cuestionarios a cada comensal, con la información obtenida se 
elaboró una base de datos en el programa de Microsoft Excel (ANEXO 11) para 
luego ser procesados en el programa estadístico SPSS y de esta manera obtener 
las tablas de resultados. 
 
2.6.Método de análisis de datos 
 
Para procesar los datos que se recolectaron  en la investigación, se empleó el 
análisis estadístico descriptivo e inferencial, para después ser procesados a través 
del programa de cálculo Microsoft Excel 2016 y el por consiguiente en el 
programa software de estadística SPSS versión 25, tomando en cuenta las pruebas 




Alvarado (2008) define la estadística descriptiva como el conjunto de técnicas que 
tienen por objetivo analizar, describir e interpretar los datos que se recolectan en 
la investigación en estudio, y de esta manera poder obtener conclusiones y tomar 
decisiones. En este estudio se utilizó una tabla de distribución de frecuencia para 
obtener el nivel de cumplimiento de las buenas prácticas de manufactura y una 
tabla de frecuencia para el nivel de satisfacción de los comensales. La distribución 
de frecuencia es un mecanismo para agrupar datos en categorías que muestran el 
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número de observaciones, determinando la proporción que representan sobre la 
muestra (Mendoza, 2008). Estas tablas fueron obtenidas mediante el programa 




La estadística inferencial investiga a una determinada población con los datos 
obtenidos de una muestra para luego sacar conclusiones con respecto a ella 
(Salazar, 2018). Se empleó la prueba de normalidad  de Kolmogorov-Smirnov, 
debido a que la muestra  en estudio fue  mayor a 50 individuos. Esta prueba 
permite evidenciar si un conjunto de datos puede ser considerado o no proveniente 
de una distribución normal (Bernal, 2014). Los resultados nos indicaron una 
distribución no normal (p<0.5), por ello se decidió utilizar el coeficiente Rho de 
Spearman, prueba estadística no paramétrica de la correlación de rango que mide 
la fuerza y la dirección de la asociación entre las dos variables que se estudian, 
teniendo como objetivo obtener un nivel de significancia de p < 0.05 (Rodríguez 




2.7. Aspectos éticos 
 
Uno de los principios éticos más importantes, que se tuvo en consideración en la 
presente investigación, fue el respeto a las personas de forma autónoma,  dándole  
importancia y valor a sus opiniones. Así mismo se tomó en cuenta el principio 
ético de la beneficencia, en el sentido de no lastimar a ningún participante en la 
investigación, tal como lo dice el mandamiento Hipocrático “no hacer daño”, pero 
sí generar  al máximo beneficios para ellos. Por último se consideró el principio 
ético de la justicia,  teniendo en cuenta que los beneficios de esta investigación 
puedan ser accesibles, tanto para cada participante en la investigación como 
también para participantes en nuevas investigaciones subsecuentes a esta. Todo lo 








Nivel de cumplimiento de las buenas prácticas de manufactura del 








En la tabla 1 se observa, del total de encuestados (80), que el 71.3% 
considera que el nivel de cumplimiento de las buenas prácticas de 














 Frecuencia Porcentaje 
Válido Alto 57 71,3 
Medio 23 28,8 




Nivel de satisfacción de los comensales del concesionario de alimentos 







En la tabla 2 se puede observar que el 57.5%  de comensales encuestados 
presenta un nivel de satisfacción alto, mientras que  un 42.5 % presenta un 















 Frecuencia Porcentaje 
Válido Alto 46 57,5 
Medio 34 42,5 






Pruebas de normalidad de Kolmogorov-Smimov para relacionar el 
cumplimiento de las buenas prácticas de manufactura y las dimensiones  
tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía 






Estadístico Gl Sig. 
Buenas prácticas manufactura ,139 80 ,001 
Satisfacción comensal ,109 80 ,020 
Dimensión: Tangibilidad ,152 80 ,000 
Dimensión: Confiabilidad ,137 80 ,001 
Dimensión: Capacidad de respuesta ,153 80 ,000 
Dimensión: Seguridad ,172 80 ,000 
Dimensión: Empatía ,188 80 ,000 
 
 
En la tabla 3 se observa la prueba de normalidad, indicando que el nivel de 
significancia de la variable Buenas prácticas de manufactura(0.001) y las 
dimensiones de la satisfacción de los comensales ( tangibilidad=0.00, 
confiabilidad=0.001, capacidad de respuesta=0.000, seguridad=0.000 y 
empatía=0.000 ) son menores al nivel de significancia estándar del 5% 
(0.05); por lo tanto no tienen una distribución normal, esto indica que 
utilizaremos la prueba de correlación de Spearman para encontrar la 
relación entre las variable y las dimensiones en estudio.
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TABLA 4  
Relación entre el cumplimiento de las buenas prácticas de manufactura del 
concesionario  de alimentos Yurisa Catering & food con las dimensión 














En la tabla 4 se observa que entre las buenas prácticas de manufactura  y la 
dimensión “Tangibilidad” de la Satisfacción de los comensales, el valor de 
rho es 0.505 indicando una correlación directa de nivel moderada con un 
nivel de significancia de p = 0.000,  menor que el nivel de significancia 
















Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 




Relación entre el cumplimiento de las buenas prácticas de manufactura del 
concesionario  de alimentos Yurisa Catering & food con las dimensión  











En la tabla 5 se puede evidenciar que entre las buenas prácticas de 
manufactura  y la dimensión “Confiabilidad” de la  Satisfacción  de los 
comensales el valor de rho es 0.572 indicando una correlación directa de 
nivel moderada con un nivel de significancia de p = 0.000,  menor que el 
nivel de significancia estándar del 5% (p < 0.05), evidenciando una 














Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 




Relación entre el cumplimiento de las buenas prácticas de manufactura del 
concesionario  de alimentos Yurisa Catering & food con las dimensión  












En la tabla 6 se observa que entre las buenas prácticas de manufactura  y la 
dimensión “Capacidad de respuesta” de la Satisfacción comensal el valor de 
rho es 0.566  indicando una correlación directa de nivel moderada con un nivel 
de significancia de p = 0.000,  menor que el nivel de significancia estándar del 
















Sig. (bilateral) . ,000 







Sig. (bilateral) ,000 . 




Relación entre el cumplimiento de las buenas prácticas de manufactura del 
concesionario  de alimentos Yurisa Catering & food con las dimensión  














En la tabla 7 se puede apreciar que entre las buenas prácticas de manufactura 
y la dimensión “Seguridad” de la Satisfacción comensal el valor de rho es 
0.575  indicando una correlación directa de nivel moderada con un nivel de 
significancia de p = 0.000,  menor que el nivel de significancia estándar del 
5% (p < 0.05), evidenciando una correlación significativa entre ambos 
puntos. 
  









Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 




Relación entre el cumplimiento de las buenas prácticas de manufactura del 
concesionario  de alimentos Yurisa Catering & food con las dimensión  













En la tabla 8 se observa que entre las buenas prácticas de manufactura y la 
dimensión “Empatía” de la Satisfacción comensal el valor de rho es 0.530  
indicando una correlación directa de nivel moderada con un nivel de 
significancia de p = 0.000,  menor que el nivel de significancia estándar del 
5% (p < 0.05), evidenciando una correlación significativa entre ambos puntos









Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 80 80 
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Contrastación de la hipótesis 
 
Hipótesis estadística:  
H1: Existe una relación significativa entre el nivel de cumplimientos de las 
buenas prácticas de manufactura del concesionario de alimentos Yurisa 
Catering & food y el nivel de satisfacción de los comensales. 
H0: No existe una relación significativa entre el nivel de cumplimientos de 
las buenas prácticas de manufactura del concesionario de alimentos Yurisa 
Catering & food y el nivel de satisfacción de los comensales. 
 
TABLA 9 
Pruebas de normalidad de Kolmogorov-Smirnov para relacionar el 
cumplimiento de las buenas prácticas de manufactura del concesionario de 









En la tabla 9 se observa la prueba de normalidad, indicando que el nivel de 
significancia de las dos variables (BPM= 0.001, satisfacción de 
comensales= 0.020) son menores al nivel de significancia estándar del 5% 
(0.05); por lo tanto, podemos comprobar que ambas variables no tienen 
una distribución normal, esto indica que utilizaremos la prueba de 







Estadístico gl Sig. 
Buenas prácticas de 
manufactura 
,139 80 ,001 
Satisfacción de comensales 
,109 80 ,020 




Correlación entre el nivel de cumplimiento de las buenas prácticas de 
manufactura del concesionario de alimentos Yurisa Catering & food y el nivel 
















En la tabla 10 se observa que existe una relación significativa entre el nivel 
de cumplimiento de las buenas prácticas de manufactura  del concesionario 
de alimentos Yurisa Catering & food y el nivel de satisfacción de los 
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En nuestro país existe la norma de salud N° 26842 y el decreto legislativo N° 1062, 
la cual tiene un objetivo bien definido que es garantizar que todos los alimentos que 
consume la población sean inocuos, estos minuciosamente supervisados en toda la 
cadena alimentaria, y de esta manera proteger la vida y salud de las personas. En 
base a ella, esta investigación tuvo como objetivo principal determinar la relación 
entre el nivel de cumplimiento de las buenas prácticas de manufactura del 
concesionario de alimentos Yurisa Catering &food y el nivel de satisfacción de los 
comensales. 
En la presente investigación, se obtuvo resultados del nivel de cumplimiento de las 
buenas prácticas de manufactura del concesionario de alimentos Yurisa Catering & 
food, encontrando que  el 71.3%  de comensales encuestados considera que el nivel 
de cumplimiento de las buenas prácticas de manufactura es alto y el 28.8 % 
considera que es medio (TABLA 1). Estos porcentajes pueden ser indicativos de 
que el personal realmente está capacitado en base a las normas estipuladas para 
asegurar la inocuidad de los alimentos, pero se podría complementar con otros 
estudios para asegurar esta afirmación. En tal sentido podemos comparar estos 
resultados con la investigación no experimental de Ochoa et al. (2015) en la que se 
encontró que el personal del comedor de la Universidad Nacional de Educación 
Enrique Guzmán y Valle sí aplica las buenas prácticas de manufactura en un 95%; 
sin embargo al aplicar la ficha de chequeo del MINSA se puede apreciar que la 
realidad es otra al observarse que no existe el cumplimiento de estas, tomando en 
cuenta las normas de buenas prácticas de manufactura ya establecidas en nuestro 
país. Es bien sabido que las buenas prácticas de manufactura es importante en todas 
las fases de producción (Armendariz, 2019), y su fin es asegurar la inocuidad de los 
alimentos (OPS, 2019), estos resultados obtenidos en la investigación nos dan un 
mejor panorama de la situación en que se encuentra el concesionario de alimentos  
y con la cual se puede tomar ciertas acciones para mejorar. 
Con respecto al nivel de satisfacción de los comensales del concesionario de 
alimentos Yurisa Catering & food, se encontró  que un 57.5% tiene un nivel de 
satisfacción alto y el 42.5 % considera que es medio (TABLA 2). Estos resultados 
nos dan una idea de las condiciones en las que se encuentra el concesionario de 
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alimentos, observando que los comensales tienen una  percepción positiva ante el 
servicio que se les ofrece pero aún se puede seguir mejorando. Podemos comparar 
estos resultados con la investigación descriptiva  de Villalba (2016) en la cual se 
aplicó una encuesta a los comensales de tres restaurantes, obteniendo como 
resultados que todos los clientes se encuentran satisfechos, pero a la vez se 
identificó los puntos más débiles en cada establecimiento como la presentación de 
bebidas, el tiempo de servicio y la amabilidad  y respeto del personal. En tal sentido 
estos resultados nos sirven para poder formular una propuesta de mejora. 
Por otro lado, al relacionar el cumplimiento de las buenas prácticas de manufactura 
del concesionario  de alimentos Yurisa Catering & food con las dimensiones de la 
satisfacción de los comensales, los resultados obtenidos indicaron que entre las 
buenas prácticas de manufactura  y la dimensión “Tangibilidad” de la satisfacción 
de los comensales existe una correlación directa de nivel moderada rho =0.505 
(TABLA 4), de modo que mejorando el cumplimiento de las buenas prácticas de 
manufactura también mejorará la dimensión “Tangibilidad”, este último 
refiriéndose a cuan satisfechos están los comensales con respecto a la imagen física 
del servicio que brinda la empresa. Las buenas prácticas de manufactura y la 
dimensión “Confiabilidad” de la Satisfacción de los comensales indican una 
correlación directa de nivel moderada rho=0.572 (TABLA 5), pudiendo evidenciar 
que si se mejorar el cumplimiento de las buenas prácticas de manufactura, también 
mejorará la dimensión “confiabilidad” de la satisfacción del comensal, que se 
refiere al buen servicio que se brinda desde un principio y el esfuerzo que se realiza 
para cumplir con las promesas ofrecidas a sus comensales. Entre las buenas 
prácticas de manufactura  y la dimensión “Capacidad de respuesta” de la 
Satisfacción de los comensales el valor de rho es 0.566  indicando una correlación 
directa de nivel moderada (TABLA 6). Esto quiere decir que al mejorar el nivel de 
cumplimiento de las buenas prácticas de manufactura también se mejorará la 
dimensión “capacidad de respuesta” de la satisfacción del comensal, de tal manera 
que se evidenciará que los trabajadores de la empresa responden adecuadamente 
según lo solicitado. Las buenas prácticas de manufactura y la dimensión 
“Seguridad” de la satisfacción de los comensales nos muestran una correlación 
directa de nivel moderada rho=0.575 (TABLA 7). Esto indica que al mejorar las 
buenas prácticas de manufactura también se mejorarán aspectos que implican la 
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dimensión “seguridad” de la satisfacción del comensal, como por ejemplo las 
actitudes del personal parar brindar un servicio cortés. Y por último, las buenas 
prácticas de manufactura y la dimensión “Empatía” de la Satisfacción de los 
comensales evidencian una correlación directa de nivel moderada rho es 0.530 
(TABLA 8), es decir, cuanto mejor sea el cumplimiento de las buenas prácticas de 
manufactura, mejores resultados se obtendrán en cuanto a la dimensión “empatía” 
de la satisfacción del comensal. Todas las dimensiones de la satisfacción de los 
comensales que fueron relacionadas con la variable Buenas prácticas de 
manufactura  presentaron un nivel de significancia de p = 0.000, menor que el nivel 
de significancia estándar del 5% (p < 0.05), poniendo en evidencia una correlación 
significativa entre ellas. En tal sentido no se encontró investigaciones relacionadas 
con este objetivo, pero se puede deducir que las buenas prácticas de manufactura 
son sumamente importantes para mejorar cada una de las dimensiones de la 
satisfacción de los comensales. 
Por último, se muestra los resultados que fundamentan el objetivo principal y la 
hipótesis de la investigación  ya que se observa que existe una relación significativa 
entre el nivel de cumplimiento de las buenas prácticas de  manufactura del 
concesionario de alimentos Yurisa Catering & food y el nivel de satisfacción de los 
comensales. (p= 0.000<0.050, coeficiente es 0.707) (TABLA 10) de tal manera que 
mejorando el cumplimiento de las buenas prácticas de manufactura se mejorará 
también el nivel de satisfacción de los comensales. Al  contrastar este resultado con 
la investigación descriptiva de  Shaca (2018) cuyo objetivo fue investigar el 
proceso de manipulación de alimentos en los establecimientos y su importancia en 
la satisfacción de los clientes, podemos decir que son semejantes, ya que en ambas 
investigaciones se deduce que las buenas prácticas de manufactura son de gran 
importancia para mejorar la satisfacción de los comensales, buscando ofrecer un 
buen servicio. De igual manera, concuerda con la investigación  de León (2014) ya 
que llegó a la conclusión de que la falta de buenas prácticas de manipulación de 







 El nivel de cumplimiento de las buenas prácticas de manufactura del 
concesionario de alimentos Yurisa Catering & food tiene una relación 
significativa con  el nivel de satisfacción de los comensales (p= 0.000<0.050, 
coeficiente es 0.707). 
 El concesionario de alimentos Yurisa Catering & food tiene un nivel alto en 
cuanto al cumplimiento de las buenas prácticas de manufactura, respaldado 
por el 71.3% de comensales que así lo afirman. 
 El nivel de satisfacción de los comensales del concesionario de alimentos 
Yurisa Catering & food es alto, con un 57.5% de comensales que lo 
confirman en las encuestas. 
 El nivel de cumplimiento de las buenas prácticas de manufactura del 
concesionario de alimentos Yurisa Catering & food tiene relación con las 
dimensiones tangibilidad (rho=0.505), confiabilidad (rho=0.572), capacidad 
de respuesta (rho=0.566), seguridad (rho=0.575) y empatía (rho=0.530) de la 





















Al concesionario de alimentos Yurisa Catering & food: 
 Mejorar el desempeño y la eficacia de la empresa implementando un 
Sistema de Gestión de la Calidad  que tenga como base la planificación, 
organización, ejecución y control de los procesos. 
 Verificar el cumplimiento del sistema de Gestión de la Calidad de manera 
periódica, a través de auditorías internas que evidencien resultados positivos 
para la empresa y sus comensales. 
 Optimizar el servicio que se brinda e incrementar la satisfacción de los 
comensales, revisando y ajustando el manual de Buenas Prácticas de 
Manufactura acorde a las necesidades de la empresa, y respectivamente 
compartirlo y ejecutarlo con sus colaboradores. 
 Medir el nivel de satisfacción del comensal periódicamente, aplicando los 
instrumentos elaborados en la investigación, u otro que incluya las buenas 
prácticas de manufactura en su contenido. 
 Extender la presente investigación como objeto de estudio relacionados con 
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Anexo 01: Cuestionario  de buenas prácticas de manipulación de alimentos 
 
El siguiente cuestionario, tiene como objetivo conocer el nivel de cumplimiento de las 
buenas prácticas de manipulación de alimentos del concesionario de alimentos Yurisa 
Catering & Food la cual será utilizada con fines académicos en la investigación 
denominada “Nivel de cumplimiento de las buenas prácticas de manufactura y  nivel de 
satisfacción de comensales. Concesionario de alimentos Yurisa Catering & food, 2019”. 
.          
INSTRUCCIONES: Evalué los siguientes items, marcando con una X, donde 4 es 
“Totalmente de acuerdo”, 3 es “de acuerdo”,  2 es “en desacuerdo” y 1 es “Totalmente en 
desacuerdo” 
 
  1 2 3 4 
Infraestructura 
1 La ubicación del  servicio de alimentación es adecuada     
2 La cocina cuenta con un ambiente adecuado ( ventilación, iluminación)     
Higiene y desinfección  
3 El Servicio de alimentación (cocina) siempre está limpia y ordenada     
4 El comedor siempre está limpio y ordenado     
5 Los platos, cubiertos, utensilios y otros equipos están en buen estado de conservación y  limpios.     
6 El servicio de alimentación  cuenta con contenedores de basura clasificados por colores     
7 No hay presencia de insectos ni roedores en el servicio de alimentación     
Preparación  de alimentos 
8 Se utiliza agua potable para la preparación de los alimentos y agua hervida para las bebidas     
9 Los alimentos son de buena calidad, frescos y tienen buena presentación     
10 La cocción de los alimentos es adecuado     
11 La temperatura de los alimentos es adecuada al momento del servido     
Higiene del personal  
12 El personal manipulador de alimentos cuenta con uniforme completo ( utilización de protección 
para el cabello, guantes, mascarilla) 
    
13 El personal manipulador de alimentos se observa ordenado, limpio y bien presentado     
Medidas de seguridad 
14 El servicio de alimentación cuenta con extintores contra incendios, botiquín, señalización contra 
sismos. 




Anexo 02: Cuestionario de satisfacción de los comensales 
El siguiente cuestionario, tiene como objetivo conocer el nivel de satisfacción del 
comensal del concesionario de alimentos Yurisa Catering & Food la cual será utilizada con 
fines académicos en la investigación denominada “Nivel de cumplimiento de las buenas 
prácticas de manufactura y  nivel de satisfacción de comensales. Concesionario de 
alimentos Yurisa Catering & food, 2019”. 
       
INSTRUCCIONES: Evalué los siguientes items, marcando con una X, donde 4 es “muy 
satisfecho”, 3 es “satisfecho”, 2 “insatisfecho” y 1 “muy insatisfecho”. 
  1 2 3 4 
Tangibilidad 
1 El servicio de alimentación tiene equipos de apariencia moderna (cocina, horno, licuadora, etc.)     
2 Los utensilios que emplean en el servicio de alimentación tienen buena apariencia( platos, 
cubiertos, vasos) 
    
3 Los empleados del servicio de alimentación tienen buena apariencia física( aseo personal, 
uniformes limpios) 
    
Confiabilidad 
4 Se cumple con la programación semanal de menús balanceados, sin modificaciones o errores     
5 El servicio de alimentación elabora y sirve la comida a tiempo, conforme a lo ofrecido en el 
contrato. 
    
6 Cuando tiene un problema con la comida, el servicio de alimentación muestran interés por 
resolverlo 
    
Capacidad de respuesta 
7 Los empleados del servicio de alimentación atienden rápidamente respetando el horario.     
8 El servicio de alimentación  comunica oportunamente cuando ha concluido la atención      
9 Los empleados del servicio de alimentación responden correctamente las preguntas que se les 
hacen 
    
Seguridad  
10 Los alimentos ofrecidos inspira confianza para consumirlos ( alimentos frescos, limpios y seguros)     
11 El comportamiento de los empleados transmite confianza (aparentan gozar de buena salud)      
12 Los empleados del servicio de alimentación están bien capacitados para manipular alimentos      
Empatía  
13 Los empleados del servicio de alimentación son amables y respetuosos     
14 El servicio de alimentación se preocupa por mis intereses y necesidades.     
Tu opinión es muy importante para nosotros. ¡GRACIAS por ayudarnos a mejorar!
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 Ítem Enunciado V aiken 
1 La ubicación del  servicio de alimentación es adecuada 1.000 
2 La cocina cuenta con un ambiente adecuado ( ventilación, iluminación) 1.000 
3 La cocina siempre está limpia y ordenada 1.000 
4 El comedor siempre está limpio y ordenado 1.000 
5 
Los platos, cubiertos, utensilios y otros equipos están en buen estado de 
conservación y  limpios. 
1.000 
6 El servicio de alimentación  cuenta con contenedores de basura 1.000 
7 No hay presencia de insectos ni roedores en el servicio de alimentación 1.000 
8 Se utiliza agua potable para la preparación de los alimentos y bebidas 1.000 
9 Los alimentos son frescos y tienen buena presentación 1.000 
10 La cocción de los alimentos es adecuado 0.889 
11 La temperatura de los alimentos es adecuada al momento de servirlo 1.000 
12 
El personal manipulador de alimentos cuenta con uniforme completo ( 
utilización de protección para el cabello, guantes, mascarilla) 
1.000 
13 




El servicio de alimentación cuenta con extintores contra incendios, botiquín, 






Anexo 06: Validez de Aiken “Encuesta de satisfacción de los comensales” 
 
  
 item Enunciado V aiken 
1 




Los utensilios que emplean en el servicio de alimentación tienen buena 
apariencia ( platos, cubiertos, vasos) 
1.000 
3 
Los empleados del servicio de alimentación tienen buena apariencia 
física( aseo personal, uniformes limpios) 
1.000 
4 




El servicio de alimentación elabora y sirve la comida a tiempo, conforme 
a lo ofrecido 
1.000 
6 
Cuando tiene un problema con la comida, el servicio de alimentación 
muestran interés por resolverlo 
1.000 
7 Los empleados del servicio de alimentación atienden rápidamente 1.000 
8 
El servicio de alimentación  comunica oportunamente cuando ha 
concluido la atención 
1.000 
9 
Los empleados del servicio de alimentación responden correctamente las 
preguntas que se les hacen 
1.000 
10 
Los alimentos ofrecidos inspira confianza para consumirlos ( alimentos 
frescos, limpios y seguros) 
0.778 
11 El comportamiento de los empleados transmite confianza 1.000 
12 
Los empleados del servicio de alimentación están bien capacitados para 
manipular alimentos 
1.000 
13 Los empleados del servicio de alimentación son amables y respetuosos 1.000 










CUMPLIMIENTO DE LAS BUENAS PRACTICAS DE MANUFACTURA NIVEL DE SATISFACCIÓN DE LOS  COMENSALES 
 










respuesta Seguridad Empatia Total 
N° 
encuestados P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14  
1 2 2 2 1 2 1 1 2 2 2 2 1 2 2 24 3 3 3 3 1 1 2 3 2 3 3 2 3 1 33 
2 2 3 2 2 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 34 3 3 3 3 2 2 2 1 1 2 2 3 2 2 31 
3 3 2 2 3 2 2 2 3 3 3 2 2 4 3 36 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 2 2 3 2 35 
4 2 4 3 2 3 3 3 2 2 1 2 1 2 3 33 2 3 3 2 3 2 4 2 3 2 3 2 2 3 36 
5 2 3 2 3 2 3 2 2 3 2 4 2 3 4 37 3 3 3 2 3 4 2 2 3 2 3 2 3 2 37 
6 2 3 2 3 2 3 2 2 3 2 4 2 3 4 37 3 3 3 2 3 4 2 2 3 2 3 2 3 2 37 
7 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 44 3 4 3 4 3 4 3 2 3 2 3 2 3 2 41 
8 3 3 2 4 3 3 3 3 2 2 3 1 2 3 37 3 2 2 3 2 2 3 3 3 2 3 4 3 1 36 
9 3 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 2 3 2 33 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 36 
10 2 2 3 2 3 2 3 2 2 2 3 2 3 2 33 3 3 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 1 2 33 
11 3 4 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 2 39 3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 4 3 2 3 38 
12 2 3 3 2 3 2 3 4 3 2 3 2 3 2 37 3 3 3 4 3 2 3 2 3 4 3 2 3 4 42 
13 2 2 2 3 3 3 3 2 1 2 2 3 3 3 34 3 3 3 3 2 1 1 2 3 3 2 2 3 3 34 
14 2 3 4 1 2 2 2 3 2 2 2 1 2 3 31 3 3 3 2 2 1 1 2 2 2 2 1 3 3 30 
15 3 2 3 2 3 4 2 3 2 3 2 3 2 3 37 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 2 3 3 2 43 
16 3 4 3 4 3 3 3 2 3 2 3 2 3 2 40 3 3 3 2 3 2 2 3 3 2 3 2 3 2 36 
17 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 3 4 3 44 2 3 2 2 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 36 
18 3 4 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 38 2 2 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 36 
19 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 46 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 35 
20 3 2 3 4 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 38 3 3 3 2 4 3 3 4 3 3 2 3 4 3 43 
21 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 2 3 47 3 2 3 3 3 3 2 3 4 3 4 2 4 3 42 
22 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 4 39 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 46 
23 3 2 2 3 3 3 2 3 2 2 3 2 3 2 35 2 3 3 3 2 2 3 2 3 2 3 2 3 3 36 
24 2 3 4 3 4 3 3 2 3 2 3 3 3 3 41 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 2 35 
25 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 3 3 3 37 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 48 
26 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 2 2 3 43 2 2 3 3 2 2 2 3 2 2 3 2 4 4 36 
27 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 37 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 39 
28 2 2 4 3 3 3 4 4 4 2 3 4 4 4 46 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 49 
29 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 38 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 44 
30 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 45 3 2 3 3 2 3 3 2 4 3 4 3 4 3 42 
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Anexo 08: Estadísticas de total de elemento de cada encuesta
Estadísticas de total de elemento “Encuesta de satisfacción de los 
comensales” 
 Media de 













el elemento se 
ha suprimido 
P1 35,33 21,609 ,233 ,766 
P2 35,27 20,547 ,343 ,758 
P3 35,30 21,459 ,346 ,759 
P4 35,30 19,321 ,496 ,742 
P5 35,57 19,495 ,519 ,741 
P6 35,57 18,875 ,433 ,750 
P7 35,60 19,766 ,424 ,750 
P8 35,57 20,530 ,336 ,758 
P9 35,40 19,697 ,478 ,745 
P10 35,50 19,431 ,544 ,739 
P11 35,43 20,944 ,256 ,766 
P12 35,63 20,585 ,322 ,760 
P13 35,20 20,441 ,356 ,757 
P14 35,50 20,397 ,276 ,766 
Estadísticas de total de elemento “Encuesta de buenas prácticas de 
manipulación de alimentos” 
 Media de 
escala si el 
elemento se ha 
suprimido 
Varianza de 
escala si el 







Cronbach si el 
elemento se ha 
suprimido 
P1 35,37 23,689 ,347 ,791 
P2 35,13 23,361 ,240 ,801 
P3 35,27 22,892 ,303 ,796 
P4 35,23 20,875 ,542 ,774 
P5 35,17 22,971 ,459 ,784 
P6 35,20 21,062 ,565 ,772 
P7 35,37 21,826 ,589 ,773 
P8 35,27 23,306 ,270 ,798 
P9 35,33 22,092 ,492 ,780 
P10 35,53 21,844 ,470 ,781 
P11 35,17 22,213 ,438 ,784 
P12 35,67 20,851 ,601 ,769 
P13 35,17 23,661 ,239 ,799 
P14 35,13 23,016 ,322 ,793 
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Anexo 11: Base de datos  
CUMPLIMIENTO DE LAS BUENAS PRACTICAS DE MANUFACTURA NIVEL DE SATISFACCIÓN DE LOS  COMENSALES 









Total Niveles Tangibilidad Confiabilidad Capacidad de 
respuesta 
Seguridad Empatía Total Niveles 
2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 39 Alto 3 3 3 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 38 Alto 
3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 41 Alto 3 3 2 3 2 2 3 2 3 2 3 2 2 2 34 Medio 
3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 45 Alto 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 42 Alto 
3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 47 Alto 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 48 Alto 
3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 46 Alto 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 45 Alto 
3 2 3 2 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 36 Medio 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 2 2 33 Medio 
2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 38 Alto 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 36 Medio 
2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 37 Alto 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 38 Alto 
2 2 3 2 3 4 4 3 2 4 2 1 4 1 37 Alto 4 3 2 3 4 3 4 3 3 3 1 3 2 4 42 Alto 
4 3 2 3 2 4 2 4 2 3 3 1 3 2 38 Alto 3 4 1 4 3 4 3 4 3 3 2 3 2 3 42 Alto 
3 3 4 4 3 4 3 2 3 4 3 4 3 3 46 Alto 4 4 2 3 3 4 1 3 2 2 4 3 3 4 42 Alto 
3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 2 3 45 Alto 2 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 45 Alto 
3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 44 Alto 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 2 41 Alto 
3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 2 3 2 35 Medio 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 38 Alto 
3 2 2 3 2 3 2 3 3 3 3 2 2 3 36 Medio 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 31 Medio 
2 3 2 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 37 Alto 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 29 Medio 
3 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 3 2 34 Medio 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 2 3 36 Medio 
2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 32 Medio 2 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 32 Medio 
2 3 2 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 33 Medio 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 37 Alto 
2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 36 Medio 2 2 2 3 3 2 2 3 2 3 2 2 3 3 34 Medio 
3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 3 2 37 Alto 2 2 3 2 3 2 2 2 3 3 2 3 2 3 34 Medio 
2 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 2 2 3 37 Alto 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 38 Alto 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 Alto 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 Alto 
69 
 
1 3 2 2 2 3 1 1 1 1 1 2 2 1 23 Medio 1 1 2 1 3 3 2 1 2 1 1 2 1 1 22 Medio 
1 3 2 2 2 3 1 1 1 1 1 3 3 1 25 Medio 1 1 3 1 1 3 3 1 3 1 3 1 3 1 26 Medio 
3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 48 Alto 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 Alto 
1 3 1 4 2 3 2 3 3 2 4 2 4 3 37 Alto 3 3 2 3 4 2 1 3 2 2 3 2 2 4 36 Medio 
4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 Alto 4 3 3 3 4 4 3 3 2 4 3 3 4 3 46 Alto 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 44 Alto 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 45 Alto 
4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 46 Alto 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 47 Alto 
4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 2 3 43 Alto 3 3 2 4 2 2 3 2 4 4 2 3 2 3 39 Alto 
2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 41 Alto 3 4 3 3 3 4 3 4 4 3 2 2 2 3 43 Alto 
2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 44 Alto 3 4 4 4 2 3 2 3 2 4 2 3 3 2 41 Alto 
3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 40 Alto 4 3 3 4 4 3 3 4 2 4 4 3 3 2 46 Alto 
3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 40 Alto 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 38 Alto 
3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 2 38 Alto 2 3 3 4 3 4 3 2 3 2 2 2 4 4 41 Alto 
3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 2 37 Alto 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 38 Alto 
3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 37 Alto 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 3 3 2 2 34 Medio 
3 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 3 3 3 35 Medio 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 2 2 36 Medio 
3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 37 Alto 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 39 Alto 
3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 2 3 38 Alto 3 3 2 3 2 3 2 3 3 2 2 2 2 2 34 Medio 
3 3 2 3 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 34 Medio 3 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 2 3 2 33 Medio 
3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 2 3 38 Alto 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 40 Alto 
3 3 2 2 2 3 2 2 3 2 3 3 3 3 36 Medio 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 38 Alto 
3 3 3 2 2 3 2 3 2 3 3 2 3 3 37 Alto 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 3 37 Alto 
2 3 2 2 3 3 2 3 2 3 2 2 2 3 34 Medio 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 30 Medio 
3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 4 3 3 3 39 Alto 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 39 Alto 
3 3 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 29 Medio 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 29 Medio 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 42 Alto 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 48 Alto 
3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 44 Alto 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 44 Alto 
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2 2 2 1 2 1 1 2 2 2 2 1 2 2 24 Medio 3 3 3 3 1 1 2 3 2 3 3 2 3 1 33 Medio 
2 3 2 2 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 34 Medio 3 3 3 3 2 2 2 1 1 2 2 3 2 2 31 Medio 
3 2 2 3 2 2 2 3 3 3 2 2 4 3 36 Medio 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 2 2 3 2 35 Medio 
2 4 3 2 3 3 3 2 2 1 2 1 2 3 33 Medio 2 3 3 2 3 2 4 2 3 2 3 2 2 3 36 Medio 
2 3 2 3 2 3 2 2 3 2 4 2 3 4 37 Alto 3 3 3 2 3 4 2 2 3 2 3 2 3 2 37 Alto 
2 3 2 3 2 3 2 2 3 2 4 2 3 4 37 Alto 3 3 3 2 3 4 2 2 3 2 3 2 3 2 37 Alto 
3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 44 Alto 3 4 3 4 3 4 3 2 3 2 3 2 3 2 41 Alto 
3 3 2 4 3 3 3 3 2 2 3 1 2 3 37 Alto 3 2 2 3 2 2 3 3 3 2 3 4 3 1 36 Medio 
3 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 2 3 2 33 Medio 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 36 Medio 
2 2 3 2 3 2 3 2 2 2 3 2 3 2 33 Medio 3 3 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 1 2 33 Medio 
3 4 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 2 39 Alto 3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 4 3 2 3 38 Alto 
2 3 3 2 3 2 3 4 3 2 3 2 3 2 37 Alto 3 3 3 4 3 2 3 2 3 4 3 2 3 4 42 Alto 
2 2 2 3 3 3 3 2 1 2 2 3 3 3 34 Medio 3 3 3 3 2 1 1 2 3 3 2 2 3 3 34 Medio 
2 3 4 1 2 2 2 3 2 2 2 1 2 3 31 Medio 3 3 3 2 2 1 1 2 2 2 2 1 3 3 30 Medio 
3 2 3 2 3 4 2 3 2 3 2 3 2 3 37 Alto 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 2 3 3 2 43 Alto 
3 4 3 4 3 3 3 2 3 2 3 2 3 2 40 Alto 3 3 3 2 3 2 2 3 3 2 3 2 3 2 36 Medio 
3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 3 4 3 44 Alto 2 3 2 2 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 36 Medio 
3 4 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 38 Alto 2 2 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 36 Medio 
3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 46 Alto 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 35 Medio 
3 2 3 4 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 38 Alto 3 3 3 2 4 3 3 4 3 3 2 3 4 3 43 Alto 
3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 2 3 47 Alto 3 2 3 3 3 3 2 3 4 3 4 2 4 3 42 Alto 
3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 4 39 Alto 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 46 Alto 
3 2 2 3 3 3 2 3 2 2 3 2 3 2 35 Medio 2 3 3 3 2 2 3 2 3 2 3 2 3 3 36 Medio 
2 3 4 3 4 3 3 2 3 2 3 3 3 3 41 Alto 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 2 35 Medio 
3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 3 3 3 37 Alto 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 48 Alto 
3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 2 2 3 43 Alto 2 2 3 3 2 2 2 3 2 2 3 2 4 4 36 Medio 
3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 37 Alto 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 39 Alto 
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2 2 4 3 3 3 4 4 4 2 3 4 4 4 46 Alto 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 49 Alto 
3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 38 Alto 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 44 Alto 
















Anexo 12: Matriz de Consistencia 
PROBLEMA  HIPÓTESIS OBJETIVOS VARIABLE MARCO TEÓRICO DIMENSIONES  MÉTODOS 
¿Cuál es la relación 
entre el nivel de 
cumplimiento de las 




Catering & food y el 
nivel de satisfacción 
de los comensales. 
2019? 
Existe una relación 
significativa entre el 
nivel de cumplimientos 
de las buenas prácticas 
de manufactura del 
concesionario de 
alimentos Yurisa 
Catering & food y el 
nivel de satisfacción de 
los comensales 
OBJETIVO GENERAL  
Determinar la relación entre el nivel de cumplimientos 
de las buenas prácticas de manufactura del 
concesionario de alimentos Yurisa Catering & food y 
el nivel de satisfacción de los comensales. 
 
OBJETIVOS  ESPECÍFICOS 
 Determinar el nivel de cumplimiento de las 
buenas prácticas de manufactura del 
concesionario de alimentos Yurisa Catering 
& food. 
 Identificar el nivel de satisfacción de los 
comensales del concesionario de alimentos 
Yurisa Catering & food 
 Determinar la relación entre el nivel de 
cumplimiento de las buenas prácticas de 
manufactura del concesionario  de 
alimentos Yurisa Catering & food  con las 
dimensiones tangibilidad, confiabilidad, 
capacidad de respuesta, seguridad y 




las buenas prácticas 
de manufactura del 
concesionario de 
alimentos Yurisa 
Catering & food 
Las Buenas Prácticas de 
Manufactura son 
procedimientos que se 
aplican en la elaboración 
de alimentos y así  
garantizar que estos sean 
inocuos (OMS, 2019). 
 Infraestructura 
 Higiene y 
desinfección 
 Preparación de 
alimentos 
 Higiene del personal 




No experimental, transversal y 
correlacional 
POBLACIÓN: 
400 comensales del 
concesionario de alimentos 
Yurisa Catering & food 
MUESTRA: 
80 comensales del concesionario 
de alimentos Yurisa Catering & 
food 
UNIDAD DE ANÁLISIS: 
Los comensales del 
concesionario de alimentos 






satisfacción de los 
comensales. 
Percepción que tiene el 
usuario sobre el 
desempeño del producto o 
servicio en relación con 
sus expectativas 




 Capacidad de 
respuesta 
 Seguridad 
 Empatía 
